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Ozet

Toplam Kalite Yonetimini genel kabul goren kavramsal tanimlamalarla birlikte verimlilik, sorumluluk, katilim ve etkinlik
temelinde olusturulan organizasyon yapisi olarak 6zetlenebilir. Dolayisiyla bu noktada Toplam Kalite Yonetiminin yonetimsel
faaliyetlerin icra edildigi hem 6zel sektor hem de kamu sektoriinde uygulama alani1 buldugu bilinmektedir. Caligmada hem
geleneksel hem de ¢agdas yaklagim temelinde kamu personel yonetimi ele alinarak yumusak ve sert toplam kalite yonetimi
ayrimina yer verilmistir. Literatiir ve uygulamada bu ayrimin 6zelinde ¢aligmalarin yetersizliginden hareketle bu c¢alisma
gerceklestirilmistir. Buradan hareketle hem literatiiriin gelisiminin hem de ¢esitli nicel ve nitel verilerin olusumunun saglanmast
ve konuya iliskin degerlendirmelerin artig1 literatiir ve uygulama alanlarina zenginlik kazandiracaktir. Kamu personel
yonetiminde rekabetci ortamda siirekli yenilik hareketlerinin varligi kendi 6z degerlendirmesini yapabilen, taleplere hizla cevap
verebilen, sorundan ziyade ¢6ziim odakli, yaptigi ise giiven ve memnuniyetle bakabilen, kurum kiiltiiriiniin farkindalig: yiiksek,
insan kaynakli hatalarin 6niine gegebilen, degisime ve gelisime hizla adapte olabilen, liyakat sahibi, mesleki yetkinlige ve
beceriye sahip personelin olmasi ve sayica artisinin saglanmasindaki 6nem oldukga bilinen bir gergektir. Kamu personel
yonetiminin etkinliginin siirdiiriilebilir halde ele alinmasinda yumusak ve sert toplam kalite yonetiminin bilinmesi agisindan
bu ¢aligma konusu olusturulmus olup bundan sonraki alan ¢alismalarina katki sunmasi1 hedeflenmektedir. Buradan hareketle
arastirmada, nitel aragtirma yontemi olan dokiiman analizi ile hem ulusal hem de uluslararasi literatiir taramasi yapilarak elde
edilen bilgiler bir araya getirilerek aktarilmistir. Yumusak ve kati toplam kalite yonetimi ayrimi ile kamu personel yonetiminin
degerlendirmesi bu ¢alismanin 6zgiin tarafi olarak goriilebilmektedir.
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Total quality management in public personnel management with an innovative approach
Abstract

Total Quality Management can be summarized as an organizational structure created on the basis of efficiency, responsibility,
participation and effectiveness, along with generally accepted conceptual definitions. Therefore, at this point, it is known that
Total Quality Management has found application in both the private and public sectors where managerial activities are carried
out. In the study, public personnel management is discussed on the basis of both traditional and contemporary approaches and
the distinction between soft and hard total quality management is included. This study was carried out due to the inadequacy
of studies specifically on this distinction in the literature and practice. Based on this, both the development of the literature and
the formation of various quantitative and qualitative data and the increase in evaluations on the subject will enrich the literature
and application areas. The existence of continuous innovation movements in the competitive environment in public personnel
management is a person who can self-evaluate, respond quickly to demands, is solution-oriented rather than problem-oriented,
looks at his work with confidence and satisfaction, has high awareness of the corporate culture, can prevent human-induced
errors, can quickly adapt to change and development, and has merit. It is a well-known fact that the importance of having
professionally competent and skilled personnel and increasing their numbers is a well-known fact. The subject of this study
was created in order to know soft and hard total quality management in addressing the effectiveness of public personnel
management in a sustainable manner, and it is aimed to contribute to future field studies. Based on this, in the research, the
information obtained by scanning both national and international literature through document analysis, which is a qualitative
research method, was brought together and conveyed. The distinction between soft and hard total quality management and the
evaluation of public personnel management can be seen as the original side of this study.
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1. Giris

Toplam Kalite Yonetimi esasinda 6zel sektorde yogunlukla kullanim alanina sahip olsa da kamu
sektoriinde de gegmisten giiniimiize kullanilabilen bir organizasyon yapisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ozel sektdr yogunlukla maliyet ve zaman tasarrufu hedefine kullanici ve faydalanicilarin katkilari ile
ulagabildigi bir anlayisa sahipken kamu sektorii de sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini arttirmayz,
performansa dayali olarak kamu hizmetlerinin olabildigi kadar verimli ve etkin sunulabilmesi, vatandas
ve girisimciler tarafindan sorun olarak goriilen idari engellerin kaldirilarak idari siirecin
kolaylastirilmasi, idari siirecin kolaylastirilmasi amaci ile gerekli goriilen alanlarda kanun,
Cumbhurbagkanlig1 Karar ve Kararnamelerle diizenlemelerin yapilabilmesi, sosyal etkilesimin ve toplu
pazarliklarin etkilerinin goriiniirliigliniin arttirllmasi, kamu hizmetlerine erigimin her ortamda
saglanabilmesi, kamu hizmetlerinin elektronik ortamda da sunumunun saglanmasi, insan kaynaklarinin
iyilestirilmesi hedefi ile Toplam Kalite Yonetimini benimsemektedir. Bu noktada Toplam Kalite
Yonetimi, kamu sektorii acisindan vatandaslara sunulan mal ve hizmetin {iretim asamasindan sunum
asamasi ve sonrasinda fayda diizeylerine kadar tiim siireci icermektedir. Siirecin her agamasindaki tiim
aktorler temel hedeflere ulasma noktasinda dnemli bir role sahiplerdir.

Toplam Kalite Y6netimi, ekonomik ve sosyal alanda temel alinan hedeflere ulasilmasi adina yol haritasi
niteligindedir. Ulkeler vatandaslara sunmakla yiikiimlii olduklar1 mal ve hizmetlerin etkin ve verimli
ayn1 zamanda inovatif uygulamalar1 degisen diinya diizeninin gereklilikleri ile birlestirerek fayda
maksimizasyonunu saglamaya 6zen gostermektedirler. Bu siirecte hem yoneticilerin hem caliganlarin
hem vatandaglarin hem de faydalanicilarin seffaf ve hesap verebilirlik odaginda bilgi akisinin
saglanmasi da 6nemlidir.

2. Toplam Kalite Yonetimi ve Kapsami

Kalite, herhangi birinin herhangi bir konuda kendini yeterli hissetmesi (OECD, 2001) seklinde ifade
edilebildigi gibi iiriinlerin ihtiyaglar karsilama yetenegi temelinde standartlar ve 6zellikler biitiinii
(Uluslararas1 Standartlasma Orgiitii, 2009) olarak da tammlanabilmektedir. Diger taraftan farkli
diizeylerde olusan bir¢cok dogal 6zelligin ihtiyaclar1 karsiladigi diizey olarak da goriilebilmektedir
(Uluslararast Standartlasma Orgiitii, 2000). Kalite Yonetimi de herhangi bir organizasyonun
yonetilebilmesi adina bir dizi uygulamanin hayata gegirildigi kapsamli bir yonetim sistemi olarak
tanimlanmaktadir (Dale, Van der Wiele & Van Iwaarden, 2007: 610).

Toplam Kalite Y6netimine gegis siirecinde 6zel sektoriin kamu sektdriine kiyasla daha fazla uygulama
alan1 buldugu goriilmektedir. Dolayisiyla baslangicta kamu sektoriinde toplam kalite yonetiminin
isleyisine iliskin direng oldugu bilinmektedir. Kamu ydneticilerinin performans yonetimi uygulamasi
dahilinde tiiketicilerin 6ncelik ve varsayimlarina gerekli 6nemi vermemeleri, kamu kuruluslarinin klasik
yapisina baglilik, karsilasilan ve ¢esitlenen sorunlara ¢6ziim noktasindaki yetersizliklerin dogmasina
neden olmustur (Bounds, Yorks & Adam, 1994: 41-42). Bununla birlikte iist kademeler tarafindan
verilen gerceklikten uzak ya da yetersiz goriilen destekler, toplam kalite yonetimi igin yetistirilen insan
kaynaginin yetersiz olmasi, i¢ denetim sisteminde birimlerin birbirlerini denetlemesinin dogru
bulunmamasi ve toplam kalite sisteminin uygulamaya gegebilmesi adina gerekli goriilen yasal
diizenlemenin olusturulamamasi bu direncin gerekgesi olarak goriilmektedir (Ozevren, 1997: 35).
Ozetle; Toplam Kalite Yonetimine gecis ddneminde hizmet ve iiriin ayrimi noktasinda kamu
kuruluslarimin 6zellikle maldan ¢ok hizmet sunumuna odaklanmasi, hizmetlerin 6l¢iillememesinden
hareketle biit¢eleme siirecinde taraflarin karsi karsiya gelmesi, kamusal mal ve hizmetlerin iiretim
stirecinde rekabetten uzak tekel olma niteligi, 6zel sektor tarafindan tiretilip sunulan mal ve hizmetlerin
hedef kitlesinin miisteri olmas1 net iken kamu sektorii tarafindan iiretilen mal ve hizmetin sunuldugu
kitlenin vatandas olmasimin olusturdugu miisteri-vatandas ikilemi, girdi ve ¢ikti odaginda kamu
sektorliinde ¢ikti yogun uygulamalarin uzun doénemli stratejik gelismelere kapali olmasi, kamu
kuruluslarimin ve c¢alisanlarin degisime ve yenilige agik olmamasi, toplam kalite yonetiminde birey
oncelikli hale getirilmek istenirken kamu kuruluslarinda 6rgiit kiiltiiriiniin 6ncelikli goriilmesi, orgiitsel
performans ile licret ve bireysel performans noktasinda gerceklesen sapmalarin uyum giigliiglinii agiga
cikarmast Toplam Kalite YOnetimi uygulamasinin kamu sektorii kapsaminda sorunlar1 olarak
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goriilmektedir (Balci, 2003: 335-339). Ancak hem sorun olarak konularin iizerine gidilebilmesi hem de
kamu sektoriiniin gelisiminin Oniiniin acilabilmesi i¢in Toplam Kalite Yonetimi kamu sektoriinde
uygulama alani bulmaya baslamistir.

Tablo 1. insan Kaynaklarmin Geleneksel ve Toplam Kalite Yénetimi Anlayist Baglaminda Karsilastiriimasi

Kriter Geleneksel Yaklasimla Personel Yonetimi Toplam Kalite Yonetimi Yaklasim ile
Personel Yonetimi
Ucret Politikasi Adil bir ticret ile glinliik ¢alisma Paylagilan sorumluluk ile taahhiit ve
odiillendirme
Kurum Hedefleri Uretkenlik artis1 ve karlilik Kalite ve Verimlilik artis1
Kaliteden Beklenen Amag | Personel Odakli Yaklagim Her diizeyde siirekli Toplam Kalite

Yonetimi ile iyilestirme

Kurum Bilgi ve Paylasim

Is performansi ile dogru orantili ihtiyag
duyulan bilgi ile yetinme

Kar, iiretkenlik, kalite, maliyet, sermaye,
harcama planlar bilgisinin paylasimi

Hedef Kitle

Yoneticiler, Paydaslar, Miisteriler, Calisanlar

Miisteriler, Tiim Calisanlar, Paydaslar

Egitim ve Ogrenim

Isbas1 egitim ile is performansi temelinde geri
bildirim

Kaliteli ve ekonomik egitim

Odiillendirme Yo6netimin karart Yo6netim karari ile ¢aligan komite ve sendika
katilimi
Is Giivenligi Degisken maliyet olarak goriilen emek Karar almada resmi taahhiit

Kaynak: Subba Rao, P. (2010). Essential of Human Resource Management and Industrial Relations.

Toplumun mevcut ihtiyaglarinin karsilanmasi noktasinda kiiresellesen ve rekabetin giderek arttig1 diinya
diizeninde basarinin saglanmasi hedefi ile 1990’11 yillarin basindan itibaren yogun biirokratik kamu
sektorlinliin modernize edilmesini kapsayan reform ihtiyacit kamu sektoriiniin verimliligi i¢in 6nemli
goriilmektedir (Staes & Thijs, 2005: 33-41). Sonrasinda 2000 yilindaki Lizbon giindeminde de kamu
yonetiminin modernize edilmesi gerekliligi onaylanmistir (Ivan-Ungureanu & Marcu, 2006: 74-83).
Boylece iilkelerin kamu yonetim anlayislari, stratejik kalite yonetimi araciligi ile performansa
dayandirilmaya baslamistir (Matei & Lazar, 2011: 65-98).

Toplam Kalite Yonetimi baglaminda yapilan ¢alismalarin genel degerlendirmesi olarak kuruluslarin
maliyet tasarrufu saglamalari ile israfin 6nlenebildigi, siire¢ ve iiriin/hizmet kalitesinin iyilestirilebildigi,
taraflarin memnuniyetinin arttirabildigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla 6zetle ifade edilen bu
olumlu yonler operasyonel sonuglarin iyilestirilebildigini gostermektedir (Grandzol & Gershon, 1998:
80-105; Addis, Dvivedi & Beshah, 2019: 665-681; Kafetzopoulos, Gotzamani & Skalkos, 2019: 684-
706). I¢ kalite sonuglarmin analizi (Mellat-Parast, 2013: 2805-2820) ya da mal ve hizmet kalitesi ve
iretkenligi lizerine degerlendirmeler (Kaynak, 2003: 405-435), yonetici-galisan ve fayda saglayan tiim
aktorlerin memnuniyeti (Martinez, 2005), minimum hata ve kalite maliyeti (Sila, 2007: 83-109)
temelinde kurumlarin operasyonel performans basarisi operasyonel sonuglari vermektedir. Toplam
Kalite Yonetimi kapsamindaki uygulamalarin hayata gegirilebildigi alanlarin hem &zel sektor iginde
hem de kamu sektoriinde artisi, beraberinde getirdigi degisiklikler sebebi ile i¢ faaliyetlerle birlikte tiriin
ve hizmetleri iyilestirdigi ifade edilmektedir (Prajogo & Hong, 2008: 855-863; Kim, Kumar & Kumar,
2012: 295-312; Khan & Naeem, 2018: 1402-1426). Bundan hareketle operasyonel sonuglar ile
yenilenecek finansal sonuglar da iyilesmektedir (Anil & KP, 2019: 1318-1344; Kafetzopoulos,
Gotzamani & Skalkos, 2019: 684-706). Pazar paymi, satis ve karlilig1 iceren finansal sonugclar,
kurumlarin finansal ve piyasa performansini temel alan gdstergeler, satis ve pazar biyiikligiinii ve
karliligin1 ortaya ¢ikarmaktadir (Kaynak, 2003: 405-435; Conca, Llopis & Tari, 2004: 683-697; Garcia-
Morales, Lloréns-Montes & Verda Jover, 2007: 547-568).

Mevcuttaki kaynak, yetenek ve teknolojilerin kullanimi ile ortaya ¢ikan mindr degisiklikler artiriml
yeniligi (De Propis, 2002: 337-353) tanmimlarken yeni kaynaklarin, yeteneklerin ya da becerilen ve
teknolojilerin kullanimi ile elde edilen yeni iiriin ya da siiregler de radikal inovasyonu tanimlamaktadir
(Kim, Kumar & Kumar, 2012: 295-312).

Toplam Kalite Y6netimi uygulama alanlarini genisletirken iki temel ayrimla uygulamalarin incelemesi
yapilmasi gerekmektedir. Buna gore yumusak ve sert kalite yonetimi ayrimima gidilmektedir (Zeng,
Phan & Matsui, 2015: 216-226; Zeng vd., 2017: 240-251; Escrig-Tena vd., 2018: 1-14). Bu noktada
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yumusak ve sert kalite yonetimi ayrimi, hem artimli ve radikal {irlin hem de siire¢ inovasyonu ile finansal
sonuclarin degerlendirilmesi (Manders, De Vries & Blind, 2016: 41-55; Escrig-Tena vd., 2018: 1-14)
konusunda uygulama alanlarindaki ¢aligmalar1 da arttiracaktir.

3. Yumusak Toplam Kalite Yonetimi Temelinde Kamu Personel Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda gerceklestirilen yumusak uygulamalar, insan temelindeki
sorunlari, kalite yonetimi temelindeki tiim paydas iligkilerini esas almaktadir. Yumusak Toplam Kalite
Yonetimi; list yonetim taahhiidii, miisteri odakllik, egitim ve 6grenme ve siireg yonetimi temelinde
basar1 faktorlerini dikkate alarak kalite bilgi ve analizini kapsamaktadir (Ali & Johl, 2021: 1-31).
Dolayisiyla Yumusak Toplam Kalite Y 6netimi, insan kaynaklar1 yonetimi ve miisteri farkindaligini 6n
planda tutan sosyal sistemi temsil etmektedir (Wilkinson, 1992: 232-330). Davranigsal 6zelliklerle
ilgilenen Yumusak Toplam Kalite Yonetimi, insan kaynaklari, sosyal ve organizasyonel kiiltiirii ifade
etmektedir (Zeng, Zhang, Matsui & Zhao, 2017: 240-251; Sciarelli, Gheith & Tani, 2020: 1349-1372).

Toplam Kalite Yo6netiminin yumusak yonii yogunlukla ilkeler ve kavramlar kapsamaktadir:

o  Kurulug icindeki tiim kisileri kapsamasi: Calisan katilimi dogrudan kalite iizerine etkilidir.
Boylelikle bilgi akiginin tiim kademe ¢alisanlarin iletisim halinde olmasi sorunlarin ¢6ziimii igin
onemli goriilmektedir (Powell, 1995: 15-37; Snell & Dean, 1992: 467-504).

o  Organizasyonel ¢iktimin siirekli iyilestirilmesi: Kurum Kkalitesinin iyilestirilmesi planlama,
onleme ve beklenti asamalarinin iizerinde durulmasi ile gergeklestirilebilmektedir. Buna bagh
olarak miisteri memnuniyetinin artis1 hedefine kuruluslarin kalitesinin arttirilmasi ile miimkiin
hale gelecektir (Corbett & Rastrick, 2000: 14-26; Jabnoun, 2001: 381-388).

o Takim ¢alismasimin onemi: Ekip i¢indeki her bir liyenin ya da personelin giiven duygusu ile
calismast Toplam Kalite Yonetiminin 6nemli bir sonucu (Lawler, 1994: 68-76; Kufidu &
Vozuas, 1998: 818-830) olarak goriiliirken siirekli iyilestirmenin ise kosulu olarak
goriilmektedir (Coyle-Shapiro, 1997: 150-161).

e Calisanlarin giiclendirilmesi: Is veren ve calisanlar arasindaki bagliligin giiclendirilmesi
(Cleary, 1995: 34-39), is kontorlii agisindan 6nemli goriilmektedir. Bdylece sorumluluk duygusu
ile daha rahat karar verilebilir ve karsilagilan sorunlarin tanimlanip ¢éztiimlenmesi kolaylasmig
olacaktir (Vouzas, 2004: 125-135; Gatchalian, 1997: 429-433).

o Egitimin siirekliligi: Ust diizey yoneticiler ile ¢alisan personelin kalite bilinci ve miisteri odakli
(Mathews vd., 2001: 61-71) yaklasimla calismalarin saglanabilmesi adina sahip olunmasi
gereken becerilerin kazandirilmasinda egitim 6nemli bir siirectir (Walley & Kowalski, 1992:
25-31; Patel, 1993, 23-32). Nihai olarak egitim degerlendirme siirecinin istatistiksel
yaklagimlarla desteklenerek olumlu tamamlanmis olmasi Toplam Kalite Y&netiminin yumusak
yonii lizerine olumlu etkide bulunmus olacaktir (Motwani vd., 1994: 7-12).

o Miisteri memnuniyeti: Kuruluslarin performans iyilestirmesi i¢in en temel kriter olarak
goriilmektedir (Zairi, 2000: 384-394; Lagrosen, 2001: 348-354). Kamu sektorii tarafindan
sunulan hizmetin kalitesinin belirlenmesinde 6nemli aktor olarak goriilen i¢ ve dis miisterilerin
verileri, sikayetleri, Onerilerinin toplanmasi 6nemlidir (Juran, 1988). Bdylece vatandaglarin
hizmet beklentisi belirlenecektir. Donemsel olarak da memnuniyet degerlendirmesi envanteri
c¢ikarilarak kalite iyilestirmesi miisteri odaklilig1 temelinde saglanmis olacaktir.

o Ust yonetimin kararli desteginin varligi: Yonetim kademesinde en iist sirada yer alan
yoneticilerden baglayarak hizmetin vatandasa ulasincaya kadar gegen siirece destek veren tiim
personelin  sorumluluk almasi 6nemlidir. Bu noktada vatandasin beklentilerinin kalite
kapsaminda karsilanmasinin yoneticilerin desteklerinin ¢aligan motivasyonunu arttirict ve
tesviki yiiksek kaliteli mal ve hizmet {iretme taahhiidii iizerine oldukca etkilidir (Ahire &
O’Shaughnessy, 1998: 5-37). Bu noktada siirecgte {ist yoneticilerin liderlik etmeleri 6nemli bir
katki olarak goriilmektedir.

e Demokratik yonetim tarzimin benimsenmesi: Kurumsallasmanin ve hatta rekabet seviyesinin
yiikseltilmesi ile kurumlarin markalagsmasi Toplam Kalite Y&netiminin 6nemli agamalarindan
biri olarak goriiliirken kurum personelinin yonetime katilimi 6nemlidir (Goetsch & Davis,
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1994). Elbette ki calisanlarin her birinin birbiriyle ¢ikar iligskisi dogabilir. Ancak bu noktada
onemli olan bireysel kaygilarin iistiinde Toplam Kalite Y6netimi kapsaminda elde edilecek
basaridir (Glover, 2000: 121-141). Organizasyon kiiltiiriiniin farkindalig1: Orgiit kiiltiirii ya da
kurum kiiltiirii olarak da ifade edilebilen organizasyon kiiltiiriiniin ¢alisanlarin tutum, davranis,
eylem ve referanslarini etkiledigi bilinmektedir (Corbett & Rastrick, 2000: 14-26). Calisan
iligkilerinin giivene dayali olmasi, ortak bir kalite hedefi ile motivasyona sahip olunmasi,
kuruma bagliligin olmasi Toplam Kalite Yonetiminin siirekli iyilestirme siireci i¢in katki
saglamaktadir.
Kamu sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte inovatif yaklasim kurumsal yonetim tizerinde
odaklanirken kurumsallagsma ve hatta markalagsma onem kazanmaya baslamistir. Bu agidan konu
degerlendirildiginde Teknoloji Veri bilimi ve Veri Altyapisinda, Kaynak Kullanimi ve Sermaye
Birikiminde, Karar Verme ve Politika Siirecinde, Kamu hizmetlerinin tiretim ve yonetiminde, Kurumsal
yonetisim siirecinde, Insan sermayesinde, Kurumsal Kiiltirde ve Toplumsal alanda inovasyon
(Kalkinma Bakanligi, 2018: 13-49) Tiirkiye 6zelinde kurumsallagmanin gegirdigi degisim ve doniistimii
gostermektedir. Bu noktada kamu personel yonetimi agisindan bu degisimin en 6nemli agamasini insan
sermayesinde inovasyon hedefi olusturmaktadir.

4. Sert Toplam Kalite Yonetimi Baglaminda Kamu Personel Yonetimi

Zorlu ya da Sert Toplam Kalite Yonetimi; {iriin tasarimi, siliregler ve prosediirler temelinde {iretim
tekniklerini igermektedir (Wilkinson, 1992: 323-330). Bu noktada sert Toplam Kalite Yonetimi
uygulama alani buldugu bir diger 6rnek karar alma siireglerinin kanit temeline dayandirmak olacaktir.
Kamu yonetimi sorunlarina iligkin verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi, ¢ikarilan sonuglarin yol
gosterici olmasi, yapilan analizlere uygun mal ve hizmet {iretim ve asamalarinin mevzuat karsiliginin
olusturulmasi 6nem tagimaktadir (Aarons vd., 2014: 3-6; Eller, Gerber & Robinson, 2018: 25-40). Diger
taraftan gelisen teknoloji ve uygulamalar1 ile kamu hizmetlerinde fizibilite ve simiilasyon hem siire¢
yonetiminde hem de karar alma mekanizmasinda etkinlik saglanmis olacaktir (Jo, Lee, Suh, Kim &
Park, 2015: 1863-1876). Etkinlik ve fayda odaginda iiretilip sunulan mal ve hizmetlerin yeniden
tasarlanip kalite temelli standartlarin olusturulup revize edilmesi ile kamu hizmetlerinde mevcut
Olceklerin gelistirilmesi gerekmektedir (Holtz-Eakin & Lovely, 1996: 105-123). Gelisen, degisen ve
kisisellestirilen kamu hizmetlerinin veri teknolojileri, yapay zeka destegi, teknolojik gelismelerin
entegre edilebildigi ile yenilige a¢ik kamu hizmet sunum kapasitesinin gelistirilmesi (Bryson vd., 2014:
445-456) ancak kamu personelinin bilgi ve yeterliligine baglanacaktir.

Tablo 2. Yumusak Toplam Kalite Faktorleri ile Sert Toplam Kalite Uygulamalari iliskisi

Ust Yénetim Baglilig Siire¢ Yonetimi Tim faktorlerin hem birbirleri ile hem de Siki
Kaliteli Bilgi ve Analiz Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ile pozitif
Uretim Teknolojisi iliskisi s6z konusudur.

Miisteri Odaklilik Siire¢ Yonetimi Tim faktorlerin hem birbirleri ile hem de Siki
Kaliteli Bilgi ve Analiz Toplam Kalite Yonetimi uygulamalart ile olumlu
Uretim Teknolojisi iligkisi s6z konusudur.

Calisan Egitim ve Ogrenim Siire¢ Y 6netimi Tiim faktorlerin hem birbirleri ile hem de Siki
Kaliteli Bilgi ve Analiz Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ile pozitif
Uretim Teknolojisi iliskisi s6z konusudur.

Kaynak: Nasaj ve Al Marri, 2019: 307-321’den alinan bilgiler ile tarafimdan tablo haline getirilmistir.

Yapilan c¢alismalar incelendiginde iist yonetimin bagliliginin siire¢ yonetimi, kalite bilgi ve analizi,
iiretim teknolojisini kapsadig1 goriilmektedir. Bu noktada da iist yonetimin bagliliginin tiim kapsamu ile
sik1 Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 arasinda pozitif yonlii iligkisi oldugu belirtilmektedir. Diger
taraftan misteri odaklilik da siire¢ yonetimi, kaliteli bilgi ve analizi, liretim teknolojisi temelinde siki
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ile olumlu iliskiye sahiptir. Son olarak da calisan egitim ve
Ogrenim kapsaminda siire¢ yonetimi, kaliteli bilgi ve analiz, liretim teknolojisi temelinde siki Toplam
Kalite Yonetimi uygulamalari ile pozitif iligki iginde oldugu ifade edilmektedir. Dolayisiyla Toplam
Kalite Yonetiminin yumusak ve sert uygulamalar esasinda birbirini etkileyen ve destekleyen bir siireci
beraberinde getirmistir. Ozetle yumusak Toplam Kalite Yonetimi ile sert Toplam Kalite Y&netimi
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uygulamalar1 birbirinden bagimsiz ancak birbirinden ayrn diisliniilmeyen uygulamalardir (Shams-ur &
Bullock, 2005: 73-83). Bu sebeple Toplam Kalite Yonetimini yumusak ve sert uygulamalarla birlikte
bir biitiin olarak kamu personel yonetiminde degerlendirmek gerekmektedir.

Tablo 3. Toplam Kalite Yonetiminin Yumusak ve Sert Yonleri ile Uygulama Karsilagtirmasi

Yumusak Toplam Kalite Yonetimi Sert Toplam Kalite Yonetimi

Tiim personelin katilim1 Istatistiksel siire¢ kontrolii: Isi ele alan kisilerin ise uygun iiriin iirettiklerini
bilmelerine ve siirecin kontrolden ¢ikmast durumunda Onleyici eylemlerde
bulunmalarina yardimer olmaktadir (Berk & Berk, 2000: 88).

Siirekli iyilestirme Kalite Fonksiyonlarmin yayilimi: Kritik miisteri dzelliklerinin tanimlanmast ve
miisteri ya da vatandas Ozellikleri ile tasarim parametreleri arasinda iligkinin
kurulmasi i¢in kullanilan yontemdir (Wheellwright & Clark, 1992).

Egitimde siireklilik ISO 9000 serisi: Uluslararasi1 Standardizasyon Orgiitii tarafindan da katki verilerek
olusturulan kuruluslarin performansina yonelik uluslararasi kabul edilebilir kalite
yonetimi odagindaki standart dizisi olarak ifade edilebilir (Milovanovic, Paunovic,
& Casadesus, 2023: 79-102).

Takim ya da Grup ¢aligmasi Pareto Analizi: Hata tiirlerinin diisiik bir yiizdesel oraninin, olugan toplam hata
tiirlerinin say1sinin bilyiik yiizdesini olusturacagini gésteren analizdir (Gabriel vd.,
1991: 3-7)

Caligsanin ya da Personelin | Matris Diyagramu: Iki farkli faktor arasindaki iliskinin agiklanmasinda kullanilan

Giiglendirilmesi bir teknik olarak kullanilmaktadir (Aktan, 2012: 253).

Ust Yonetimin Taahhiit ve Destegi Histogram ve Siire¢ Grafikleri: Toplanan datalarin dagilimimin ¢izelge yardimiyla

ifade edilmesi ile slire¢ denetimi ve yenilenen icerik olusturulabilmesi igin
kullanilabilen araclardir (Conderea vd., 2012: 61).

Demokratik Yo6netim Agac Karar Diyagrami: Hedefler ve bu hedeflere ulasmada gerekli goriilen
onlemlerin gosterilmesi i¢in kullanilabilmektedir (Aktan, 2012: 252).

Miisteri ya da Vatandag Memnuniyeti | Kritik Yol Analizi: Yonetim tizerinde dogrudan ya da dolayli olarak etkili goriilen
kaynaklarin ve becerilerin tespit edilip tahsis ve yonetimini amaglayan arag olarak
ifade edilebilmektedir (Boynton & Zmud, 1984: 17-27).

Kiiltiir degisimi Kilgik ya da Ishikawa Diyagrami: Ortaya ¢ikan sorunlarin tiim gerekgelerinin
ortaya konulmasini amaglayan aragtir (Cubukcu, 2020: 1-26).

Kaynak: Kumar, R. (2012: 16). Human resource management and total quality management-an important aspect
in the bank.

Tablodan da anlagildig1 sekli ile yumusak Toplam Kalite Yonetimi tamamen ydnetici ve ozellikle
calisanlarin bireysel gelisimi ve becerilerine yonelik ilerlemeyi hedeflerken Sert ya da Zor Toplam
Kalite Yonetimi ise tamamen ig siirecinin istatistiki degerlendirmelerini esas almaktadir. Dolayistyla iki
yonii de birbirinden temelde ayriliyormus gibi goriinse de birbirlerini nihai amaglar i¢in destekler
niteliktedir. Personel Yonetimine de Toplam Kalite Yonetimi yaklasimiyla bakildiginda her iki ayrimla
da konu degerlendirilerek nihai hedeflerin gerceklestirilmesi saglanmalidir. Toplam Kalite Y dnetiminin
tek bir yonii ile personel yonetiminin degerlendirilmesi hedeflerin ulasilmasi agisindan siirenin uzamasi
ve eksik kalmasi anlamina gelecektir.

5. Sonu¢

Klasik kamu yonetiminden ¢agdas kamu yonetimine gecilmesinin ardindan kamu personel yonetiminde
de c¢agin gerektirdiklerinin hayata gecirilmesi hem dinamik yapinin korunmasi hem de rekabet
edilebilirligin arttirilmasi 6nem tasimaktadir. Dolayistyla kamu personel yonetimindeki degisikliklerin
uygulamada ve mevzuatta yerini almasinda gelismelerin yakin takip edilmesi gerekmektedir.

Devletin varlik sebebi olarak toplum ihtiyaglarini karsilamak {izere talep edilen mal ve hizmetlerin
iretiminde toplam kalite yonetimi anlayisindan hareketle vatandaslara sunumu siirecinde en 6nemli
aktor olan kamu personelinin bu degisime ayak uydurmasi onemlidir. Hem kamu ydneticilerinin hem
de kamu personelinin bu gelisim siirecinde yumusak ve sert toplam kalite yonetimi anlayist ile
calismalarini sekillendirmeleri gerekmektedir.

Yumusak toplam kalite yonetimi uygulamalari ile kamu personelinin bireysel gelisimleri,
motivasyonlar1, yetkinlikleri, yeterlilikleri, becerileri ele alimirken sert toplam kalite yonetimi
uygulamalar1 da personelin bu siiregteki davranig ve tutumlarinin veri analizi ile degerlendirilmesi s6z
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konusudur. Aslinda iki farkli uygulama gibi goriinse de birbirini izleyen ve destekleyen bir biitiinii isaret
etmektedir.

Kamusal mal ve hizmetlerin degisen diinya diizeni ile degiskenlik gdsterdigi, ¢esitlendigi bilinmektedir.
Bu anlamda hem ulusal hem de uluslararasi alanda kamusal mal ve hizmetlerin rekabet edilebilirliginin
arttirilmasi i¢in kalite dnemli unsurdur. Bu baglamda hem sunulan mal ve hizmetlerin kalitesinin artmasi
hem de personelin bu kaliteyi elde etme yolunda kendi becerilerini gelistirmeleri gerekmektedir.

Sunulan mal ve hizmetlerin kaliteli bir sekilde iiretilip toplumun beklentilerine cevap verilebilir nitelikte
olmas1 kamu personelinin teknolojik degisimlere adapte edilmesi, sorumluluk almasi, agik ve hesap
verilebilirligi gozeterek davranmasi, mesleki gelisime agik olmasi, ekip ruhu ile galigmaya yatkin
olmasi, ¢dziim odakl1 yaklagimi ile miimkiindiir. Ust y&neticilerin bu noktada personeline destek olmast,
personel gelisimine destek olmasi 6nemlidir. Boylece kamusal mal ve hizmetten beklenen kalitenin de
arttirllmasi daha kisa vadede beklentileri karsilayabilir noktada olacaktir. Kamu personelinin mesleki
beceri ve yetkinliklerinin arttirilmasi noktasinda gergeklesen motivasyonun gozlemlenebilmesi igin
istatistiki verilerin elde edilmesi siirecin takibi ve denetimi i¢in en 6nemli unsurdur. Dolayisiyla
kurumlarin tiim personele uygulayacagi veri toplama araglarinin yalin hali ile degerlendirilmesi gerekir.
Kamu personeli 6zelinde liyakatin gelisimi ile sorunlarin hizla ¢oziime kavusturulmasi kaginilmaz
olacaktir.

Tiirkiye’de de kamu personel yonetiminde kalitenin arttirilmasi adina kamu personelinin performansina
odaklanilmaktadir. Gegmiste iist yoneticilerin siirecin isleyisinde etkin rol oynadigi bilinmektedir.
Kamusal mal ve hizmetlerinin sunulmasinda kalitenin arttirilabilmesi i¢in son déonemde hizmet igi
egitimlere oldukga yer verilmesi isleyise personelin de dahil edilmesi anlamini tasimaktadir. Hemen her
alanda kalite odaginda yonetici ve calisanlara yonelik anket ¢aligmalar1 gerceklestirilmektedir. Bu
noktada hem yumusak hem de sert toplam kalite yonetimi uygulamalarina yer verilmektedir. Ancak
gergeklestirilen uygulamalarin siirece yayilarak degerlendirmelerin seffaflikla paylasilabilmesi 6nem
tagimaktadir. Boylece personelin tegviki, katilmi ve o6zdegerlendirmelerin yapilmasi saglanmis
olacaktir.

Ozetle degisime ve yenilige acik olan kamu personelinin birbirinin tamamlayicisi olarak goriilen
yumusak ve sert toplam kalite yonetimi yaklasimi ile ¢alismasi bir biitiin olarak degerlendirildiginde
toplumun talep ettigi mal ve hizmetlerin tiim siirecte kaliteden 6diin vermeden sunulmasi bu mal ve
hizmetlerden beklenen memnuniyeti de arttirmig olacaktir. Nihai olarak kamu yoneticilerinin de dahil
edildigi tiim kamu personelinin terfi slirecinin iyilestirilmesi, yetkinlik ile yetistirilmesi, tecriibe sahibi
olma yolunda sorumluluk verilmesi, igbirlikleri temelinde siire¢ yonetiminin gerceklestirilmesi, calisma
ortaminin samimiyet ve giliven esasina dayali iyilestirilmesi, kamu personel yonetiminde &zellikle
meritokrasi ilkeleri ile hareket edilmesi kamu personelinin is tatmini, ise adaptasyonunu, kurumu temsil
kabiliyetinin ve aidiyet duygusunun arttirilmasi ile birlikte memnuniyetini de dogrudan olumlu ydnde
etkileyecektir. Kamu personelinin tiim bu siirecte memnuniyetinin arttirilmasi sunulan mal ve hizmetin
toplam kalite yonetimi baglaminda beklenen kalite diizeyinde de anlamli bir artig1 beraberinde getirmesi
kaginilmaz olacaktir. Kamusal mal ve hizmetin tiim siire¢lerinde dnemli rol oynayan tiim aktorlerin
siirece katkilarinin karsilastirilabilmesi, siirecin degerlendirilebilmesi adina istatistiki verilerin
olusturulmasi, arsivlenmesi, karsilastirilabilir degerlendirmelerin yapilmasi dnemlidir. Boylelikle hem
beklenen kalite seviyesi tespit edilmis olacaktir hem de personelin kendi 6z degerlendirmesi yapmasina
olanak saglamis olacaktir. Bu noktada yetersiz ya da eksik goriilen alanlarda hizmet i¢i egitimlerin de
toplam kalite standartlarinda hizla tamamlanmasi gerekmektedir.
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ETiK VE BiLIMSEL iLKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu g¢aligmanin tiim hazirlanma siireclerinde etik kurallara ve bilimsel atif gosterme ilkelerine riayet
edildigini yazar beyan eder. Bu ¢alisma etik kurul izni gerektiren ¢aligma grubunda yer almamaktadir.

ARASTIRMACILARIN MAKALEYE KATKI ORANI BEYANI

1. yazar katki orani: %50

2. yazar katki orani: %50
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